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ABSTRAK
Kepuasan nasabah merupakan salah satu indikator keberhasilan suatu
manajemen dalam mengelola suatu usaha termasuk pada usaha perbankan. Faktor
yang mempengaruhi kepuasan nasabah antara lain kualitas pelayanan yang diberikan
bank tersebut kepada nasabahnya. Penelitian ini dimaksudkan untuk mengetahui
bagaimana tingkat kepuasaan nasabah terhadap pelayanan yang diberikan PT. Bank
NISP Tbk.
Metode Penelitian yang digunakan adalah penelitian deskriftif yaitu
mengemukakan suatu kejadian dan data yang ada berdasarkan teori yang ada. Data
penelitan diperoleh dari data primer lewat kuesioner dan sekunder dari publikasi dan
data intern bank, sedangkan pengolahan data menggunakan statistik deskriptif dan
analitis.
Penelitian dilakukan dengan memberikan 15 butir pertanyaan yang di anggap
mewakili lima dimensi kualitas pelayanan bank yaitu Kehandalan, Koresponsifan,
Keyakinan, Simpati dan Wujud. Untuk memperoleh gambaran tingkat kepuasan
terhadap pelayanan bank maka jawaban pertanyaan dikuantifikasikan dengan metode
likert. Sedangkan untuk memetakan antara tingkat kinerja dan kepentingan
menggunakan diagram consensus : 1. Hasil penelitian menunjukkan bahwa kualitas
pelayan yang diterima pelanggan, melalui 15 butir pertanyaan sebagai penjabaran dari
5 dimensi kualitas pelayanan tersebut adalah baik yang ditunjukkan dengan rata-rata
skor penilaian sebesar 3,86 pada skala penilaian 1-5.
Pemetaan terhadap 5 dimensi kualitas pelayanan yang dijabarkan dalam 15
atribut pertanyaan pada Bank NISP Kantor Pusat menunjukkan terdapat 3 atribut
kualitas pelayanan yang dinilai belum memenuhi harapan nasabah padahal dianggap
penting oleh nasabah yaitu Prosedur pelayanan yang cepat dan mudah, Pengisian
data-data pada saat transaksi mudah dimengerti, Akses Internet dapat dilakukan
dirumah, warnet, perkantoran.
Berdasarkan penilaian tingkat pelayanan dan pemetaan tersebut maka Bank
NISP Kantor Pusat perlu mempertahankan pelayanan yang ada dengan menekankan
upaya peningkatan kemampuan dan profesional petugas sehingga yang lemah dapat
ditingkatkan.
Kata Kunci: Kualitas Layanan, Statistik Deskriptif, Internet Banking, Kepuasan
Nasabah
PENDAHULUAN
Perkembangan teknologi informasi, telekomunikasi, dan Internet menyebabkan
mulai munculnya aplikasi bisnis yg berbasis internet. Salah satu aplikasi yang mulai
mendapat perhatian adalah Internet Banking. Saat ini perbankan di Indonesia tengah
berlomba-lomba dalam kemajuan dibidang teknologi. Kemajuan dibidang teknologi
ini akan mempermudah nasabah untuk bertransaksi dimana pun mereka berada tanpa
perlu harus mengantri panjang untuk melakukan transaksi. Dengan kecanggihan
teknologi yang ada saat ini yaitu dengan bertransaksi melalui Internet Banking atau
yang lebih dikenal (E-Banking).
Adanya persaingan media Internet Banking yang semakin ketat, maka
peningkatan kualitas pelayanan Internet Banking pada Bank NISP sangat penting
diperhatikan. Persaingan yang terjadi bukan hanya dari sisi teknologi saja, tetapi juga
dari pelayanan jasa yang berkualitas. Kualitas pelayanan jasa Internet Banking pada
Bank NISP atau yang lebih dikenal dengan Velocity@nisp dicerminkan sebagai
pelayanan jasa perbankan dalam rangka untuk memenuhi kebutuhan konsumen
sebagai pengguna jasa Velocity@nisp. Pelayanan yang diberikan tersebut, dipadukan
dengan kinerja Bank NISP untuk menghasilkan kualitas pelayanan yang lebih baik,
sehingga memenuhi standar kualitas yang diinginkan pengguna jasa.
Sebagai langkah awal dari upaya mendefinisikan tuntutan pelanggannya,
maka hal yang harus diperhatikan dan tidak dapat dipisahkan adalah ketersediaan
informasi yang menyangkut persepsi dan harapan pelanggan terhadap layanan yang
ditawarkan oleh pihak perusahaan. Untuk itulah maka perlu dianalisis sejauh mana
pelanggan merasa puas dengan pelayanan yang telah diterimanya.
Berdasarkan pada latar belakang masalah tersebut, maka peneliti tertarik untuk
menjadi suatu penelitian dengan judul “Pengaruh Kualitas Jasa Internet Banking
Terhadap Kepuasan Konsumen (Studi Kasus PT. BANK NISP Tbk)”
Berdasarkan dengan hal-hal yang telah dijelaskan di atas, maka dalam penulisan
ini dirumuskan permasalahan sebagai berikut:
1. Apakah kualitas pelayanan yang diberikan oleh PT. Bank NISP ditinjau dari
lima dimensi palayanan, yaitu kehandalan (reliability), keresponsifan
(responsiveness), keyakinan (assurance), empati (empathy) serta wujud
(tangible) berpengaruh terhadap tingkat kepuasan nasabah/pelanggan.
2. Atribut-atribut apa saja yang harus dipertahankan serta ditingkatkan dalam
memperoleh keunggulan kompetitif dalam hal kualitas pelayanan dalam era
persaingan seperti sekarang ini.
3. Bagaimana peta atribut pelayanan pada PT. Bank NISP, sebagai penjabaran
dari lima dimensi kualitas pelayanan yang digambarkan pada Diagram
Kartesius.
4. Bagaimana kesenjangan (gap) yang terjadi antara persepsi nasabah (customer
perception) dengan harapan nasabah (customer expectation) terhadap kualitas
pelayanan pada PT. Bank NISP Tbk.
Mengingat banyaknya faktor yang dapat mempengaruhi kepuasan nasabah
terhadap pelayanan yang diberikan oleh PT. Bank NISP, maka penulisan dibatasi
pada penilaian kualitas pelayanan terhadap pengguna jasa Velocity@nisp. Sedangkan
objek penelitian tentang kepuasan pengguna jasa, hanya dibatasi pada pengguna jasa
Velocity@nisp pada tanggal 14 – 18 April 2008 sebanyak 100 responden pengguna
jasa Velocity@nisp yang berada di Jakarta, tepatnya pada nasabah PT. Bank NISP
yang menggunakan fasilitas Internet Banking. Karena dengan 100 responden
kemungkinan untuk responden yang mengerti Internet Banking lebih banyak jika
dibandingkan dengan mengambil responden sebanyak 50.
LANDASAN TEORI
Jasa sering dipandang sebagai suatu fenomena yang rumit. Jasa itu sendiri bisa
diartikan sebagai pelayanan personal. Jasa merupakan pemberian suatu kinerja atau
tindakan tak kasat mata dari satu pihak kepada pihak lain. Pada umumnya jasa
diproduksi dan dikonsumsi secara bersamaan, dimana interaksi antara pemberi jasa
dan penerima jasa mempengaruhi hasil jasa tersebut.
Banyak para ahli yang memberikan definisi mengenai jasa, diantaranya :
1. Jasa adalah setiap tindakan atau kegiatan yang dapat ditawarkan oleh satu
pihak kepada pihak lain, yang pada dasarkan tidak berwujud dan tidak
mengakibatkan kepemilikan apapun. Produksinya dapat dikaitkan atau tidak
dikaitkan dengan suatu produk fisik. (Kotler, 2002 : 486)
2. Jasa merupakan semua aktivitas ekonomi yang hasilnya tidak merupakan
produk dalam bentuk fisik atau konstruksi yang biasanya dikonsumsi pada saat
yang sama dengan waktu yang dihasilkan dan memberikan nilai tambah
(seperti misalnya : kenyamanan, hiburan, kesenangan, kesehatan) atau
pemecahan atas masalah yang dihadapi klien atau konsumen. (Zeithaml, 2000)
Berdasarkan pendapat para ahli tersebut, dapat disimpulkan bahwa dalam jasa
selalu terdapat aspek interaksi antara pihak konsumen atau klien dengan penjual jasa,
mesikpun pihak-pihak yang terlibat tidak selalu menyadari.
Menurut Zeithmal (2000), kualitas jasa dapat dilihat dari lima dimensi,
dimana perusahaan dapat memilih kombinasi dari kelimanya. Dimensi–dimensi yang
dimaksud adalah sebagai berikut:
1. Tangible (bukti langsung), meliputi fasilitas fisik, perlengkapan, pegawai dan
sarana komunikasi.
2. Reliability (kehandalan), kemampuan memberikan pelayanan yang dijanjikan
dengan segera, akurat dan memuaskan.
3. Responsiveness (daya tanggap), keinginan para staf untuk membantu para
pelanggan dan memberikan pelayanan dengan tanggap.
4. Assurance (jaminan), mencakup pengetahuan, kemampuan, kesopanan, dan
sifat dapat dipercaya yang dimiliki para staff, bebas dari bahaya, resiko atau
keragu-raguan.
5. Emphaty (empati), meliputi kemudahan dalam melakukan hubungan,
komunikasi yang baik, perhatian pribadi dan memahami kebutuhan para
pelanggan.
Setiap jasa dapat dilihat sebagai suatu sistem yang terdiri dari operasi pelayanan
(service operation) dimana input diproses dan elemen dari jasa dibuat serta servis
pengantaran ( service delivery) dimana elemen-elemen jasa tadi dirakit (assembly)
secara final dan disampaikan kepada pelanggannya.
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Gambar 2.1 Bisnis Jasa Sebagai Suatu Sistem
Sumber : Lovelock (1996 : 52)
Sebagian dari sistem ini tampak (visible) oleh pelanggan dan sebagian lagi tidak
tampak (invisible), bahkan tidak dapat dirasakan kehadirannya. Beberapa penulis
menyebutnya sebagai front office dan back office untuk bagian yang visible dan
invisible dari service operation. Sedangkan yang lain menyebutnya sebagai front
stage dan back stage sebagai analoginya dengan theater untuk mendramatisasi
pengertian jasa sebagai suatu kinerja.
Sebenarnya konsep kepuasan pelanggan masih bersifat abstrak. Pencapaian
kepuasan dapat merupakan proses yang sederhana, kompleks, dan rumit.
Menurut Kotler (2002 : 42) kepuasan adalah perasaan senang atau kecewa
seseorang yang muncul setelah membandingkan antara persepsi atau kesannya
terhadap kinerja atau hasil suatu produk dan harapan-harapannya.
Menurut Supranto (2001 : 224) kepuasan pelanggan merupakan perbedaan antara
harapan dan kineja yang dirasakan. Jadi, pengertian kepuasan pelanggan berarti
bahwa kinerja suatu barang sekurang-kurangnya sama dengan apa yang diharapkan.
Menurut Supranto (2001 : 225), faktor-faktor yang mempengaruhi kepuasan
pelanggan yaitu :
1. Nilai
Nilai adalah pengkajian secara menyeluruh manfaat dari suatu produk, yang
didasarkan pada persepsi pelanggan atas apa yang telah diterima oleh pelanggan
dan yang telah diberikan oleh produk tersebut.
2. Daya Saing
Suatu produk mempunyai daya saing bila keunikan serta kualitas pelayanannya
disesuaikan dengan manfaat serta pelayanan yang dibutuhkan oleh pelanggan.
Manfaat suatu produk tergantung pada seberapa jauh produk tersebut memenuhi
nilai-nilai yang dibutuhkan oleh pelanggan.
3. Persepsi pelanggan
Persepsi didefinisikan sebagai proses dimana individu memilih
mengorganisasikan, serta mengartikan stimulus yang diterima melalui alat
inderanya menjadi suatu makna. Tingkat kepentingan pelanggan didefinisikan
sebagai keyakinan pelanggan sebelum mencoba atau membeli suatu produk jasa
yang akan dijadikan standar acuan dalam menilai kinerja produk jasa tersebut.
METODOLOGI PENELITIAN
Obyek dari penelitian ini adalah PT. Bank NISP Tbk, dalam hal Kepuasan
Konsumen Terhadap Pelayanan Jasa Internet Banking NISP(Velocity@nisp) pada
tanggal 14 - 18 Juli 2008 sebanyak 110 responden yang saya berikan Quesioner
sudah cukup untuk mewakili pengguna Velocity@nisp. Jumlah responden lebih dari
100 responden dapat diambil antara 10-15%, atau 20-25% atau lebih, dilihat dari
kemampuan peneliti dilihat dari waktu, tenaga dan dana (Arikunto;1998;120).
Sumber data penelitian adalah populasi pengguna jasa Velocity@nisp,
sedangkan yang menjadi sampel penelitian adalah 100 responden pengguna jasa
Velocity@nisp pada tanggal 14 – 18 April 2008.
Didalam penelitian untuk penyusunan tesis ini, penulis melakukan
pengumpulan data yang meliputi :
1. Riset Lapangan
a. Wawancara (Interview), dengan mengajukan pertanyaan langsung
kepada pihak PT. Bank NISP Tbk
b. Angket pertanyaan (Quesioner), berupa daftar pertanyaan yang telah
disusun sebelumnya dan disampaikan kepada konsumen pengguna
jasa Velocity@nisp sebanyak 100 responden.
2. Studi Kepustakaan
Penelitian yang dilakukan untuk memperoleh data-data sekunder yang
diperlukan untuk mendapatkan teori yang dibutuhkan dan relevan dengan
pembahasan penulisan ini baik berupa buku-buku diktat ataupun literature-
literature lain yang dapat di gunakan untuk melengkapi landasan teori.
Hipotesis yang akan diuji mengenai tingkat kinerja pelayanan dan tingkat
kepuasan nasabah secara menyeluruh terhadap pelayanan penggunaan jasa
Velocity@nisp adalah :
Ho : Tidak ada hubungan antara kinerja pelayanan yang diberikan dengan
kepuasan pelanggan.
Hi : Ada hubungan antara kinerja pelayan yang diberikan dengan kepuasan
pelanggan.
Alat analisis yang digunakan untuk mengelola dan menganalisis data pada
penulisan ini adalah statistik deskriptif dan statistik diferential.
Statistik deskriptif adalah tehnik yang digunakan untuk mensarikan data dan
menampilkannya dalam bentuk yang dapat dimengerti oleh setiap orang. Hal ini
melibatkan proses kuantifikasi dari penemuan suatu fenomena. Berbagai statistik
sederhana, seperti rata-rata, dihitung dan ditampilkan dalam bentuk tabel dan grafik.
Statistik deskriptif dapat memberikan pengetahuan yang signifikan pada kejadian
fenomena yang belum dikenal dan mendeteksi keterkaitan yang ada di dalamnya.
Selanjutnya untuk menjawab permasalahan penelitian, di bawah ini disampaikan
beberapa metode analisis statistik deskriptif dan statistik analitik atau diferensial yaitu
meliputi :
1. Skala Likert
Dalam tesis ini penulis menggunakan skala likert, yaitu jenis skala yang
digunakan untuk mengukur variabel penelitian, seperti sikap, pendapat dan
persepsi sosial seseorang atau kelompok. Skala likert dirancang untuk
memungkinkan pelanggan menjawab dalam berbagai tingkatan pada setiap
butir yang menguraikan jasa atau produk.
2. Important Performance Analysis
Dalam menganalisa data penelitian ini, digunakan metode deskriptif
kualitatif-kuantitatif. Untuk menjawab perumusan masalah digunakan
Important Performance Analysis (John A. Martila and John C. James, 1997 :
77-79) atau analisis tingkatan kepentingan dan kepuasan pelanggan.
Important Performance Analysis dibuat atas hasil tabulasi kuesioner, dan
melalui bobot di sisi kepuasan (X) dan bobot di sisi kepentingan (Y) dibagi
seluruh jumlah responden maka akan diperoleh bobot rata-rata X dan Y. Rata-
rata dari bobot rata-rata di setiap butir pertanyaan untuk sisi X dan Y
merupakan garis tengah standar kepuasan yang dialami oleh responden (X)
dan garis tengah standar kepentingan (Y).
3. Analisis Korelasi
Setelah diketahui tingkat pelayanan dan seberapa jauh tingkat kesenjangan
antara persepsi dan harapan pelanggan maka perlu dilengkapi dengan
pengembangan penelitian yaitu dengan melihat hubungan antara tingkat
kinerja pelayanan pada lima dimensi pelayanan dengan kepuasan secara
menyeluruh yang dirasakan pelanggan atau nasabah atau lebih dikenal dengan
Overall Satisfaction.
4. Pengujian Koefisien Determinasi
Salah satu analisa yang digunakan untuk mengetahui besarnya kombinasi
hubungan antar variable yang diteliti. Rumus yang dipergunakan.
5. Pengujian Koefisien Korelasi
Salah satu cara untuk menguji adanya perbedaan dua rata-rata digunakan
uji t0 (X2 hitung). Uji t0 (X2 hitung) ini untuk melihat ada tidaknya perbedaan
yang berarti (signifikan pada taraf tertentu) dari dua variable yang diteliti.
Variabel yang diteliti meliputi lima determinan kualitas jasa yakni keandalan
(reliability), keresponsifan (responsiveness), keyakinan (assurance), empati
(emphaty) dan wujud (tangible). Dari kelima determinan kualitas jasa tersebut kepada
nasabah di berikan 15 butir pertanyaan yang mencerminkan masing-masing
kelompok determinan jasa tersebut dengan memakai nilai skor Likert yaitu jawaban
sangat baik, baik, cukup baik, kurang baik dan tidak baik untuk penilaian tingkat
kinerja atau persepsi pelanggan dan jawaban sangat penting, penting, cukup penting,
kurang penting, dan tidak penting untuk penilaian tingkat kepentingan atau harapan
pelanggan. Selanjutnya berdasarkan data persepsi dan harapan pelanggan yang ada
tersebut diperoleh tingkat kesenjangan pelanggan (customer gap) dengan mengurangi
tingkat harapan pelanggan dengan persepsi pelanggan.
Sedangkan untuk mengungkapkan tingkat kepuasan yang dirasakan nasabah
secara menyeluruh (overall satisfaction) maka kepada nasabah diberikan tiga butir
pertanyaan yang mencakup perlakuan petugas pelayanan terhadap nasabah secara
umum, pelayanan diberikan petugas pelayanan secara umum.
PEMBAHASAN
Untuk menjawab perumusan masalah mengenai sejauh mana tingkat
kepuasan nasabah terhadap kinerja petugas pelayanan (call center) yang diberikan
oleh petugas pelayanan, dilakukan analisis IPA (Important Performance Analysis)
yang mengukur perbandingan antara tingkat kepuasan yang dirasakan dengan tingkat
kepentingan/harapan nasabah. Untuk mengukur kepuasan yang bersifat kualitatif
cukup sulit, oleh karena itu kepuasan yang dirasakan dikonversikan dalam bentuk
skor. Banyaknya skor yang dipilih oleh responden dinilai sebagai bobot kepuasan.
Dengan demikian melalui metode yang sama bobot kepentingan juga bisa ditentukan.
Dengan menarik angka rata-rata dari bobot tersebut maka akan ditemukan sentral
tendensi, berdasarkan batasan tersebut kita dapat menentukan butir-butir kepuasan
yang mana berada di bawah rata-rata dan yang mana yang berada di atas rata-rata.
Berikut ini analisis secara lebih terperinci hasil rekapitulasi atas penilaian
tingkat kepuasan dan tingkat kepentingan terhadap lima determinan kualitas jasa
yaitu kehandalan, keresponsifan, keyakinan, empati dan wujud. Tiap determinan
kualitas jasa diwikili oleh beberapa pertanyaan dan tiap pertanyaan tersebut diukur
bobotnya untuk kemudian dibandingkan.
Untuk mengetahui apakah kepuasan yang dirasakan nasabah dalam lima
determinan kualitas pelayanan memiliki hubungan dengan kepuasan secara
menyeluruh (overall satisfaction) terhadap pelayanan yang diberikan bank maka
dilakukan perhitungan korelasi. Korelasi dilakukan antara variable determinan
kehandalan, keresponsifan, keyakinan, empati, dan berwujud yang masing-masing
diberi notasi X terhadap kepuasan menyeluruh yang diberi notasi Z.
Kepuasan menyeluruh terdiri dari tiga atribut pertanyaan yaitu perlakuan
petugas Call Center bank secara umum, pelayanan petugas Call Center bank secara
umum, dan tutur kata petugas Call Center bank secara umum. Dengan perhitungan
korelasi tersebut dapat diperoleh gambaran bagaimana hubungan antara variable
determinan kualitas jasa dengan kepuasan keseluruhan. Semakin tinggi korelasi
berarti hubungan kedua variable tersebut semakin kuat artinya peningkatan kepuasan
pada determinan jasa akan meningkatkan kepuasan secara menyeluruh yang
dirasakan nasabah.
Dari kelima determinan kualitas pelayanan tersebut tampak bahwa kelima
determinan kualitas jasa tersebut memiliki korelasi positif yang cukup kuat terhadap
kepuasan secara menyeluruh (overall satisfaction). Berwujud memiliki korelasi yang
paling kuat dibandingkan dengan keempat determinan kualitas lainnya yaitu dengan
korelasi sebesar 0.99. Dengan kondisi tersebut menunjukan bahwa atribut penelitian
dinilai cukup valid untuk menilai kepuasan.
Berdasarkan perhitungan kolerasi diketahui kinerja yang diteliti (dengan notasi
=X) diketahui berkolerasi positif dengan kepuasan menyeluruh dengan notasi Y.
Untuk menguji apakah X dan Y berkolerasi sehingga kita dapat menilai setiap
perubahan X akan mempengaruhiY maka perlu dilakukun pengujian hipotesis
terhadap koefisien kolerasi tersebut.
Untuk menguji data koefisien kolerasi tersebut digunakan perhitunggan
sebagai berikut :
Ho : p = 0 (X dan Y tidak berkolerasi)
Ha : p (X dan Y berkolerasi)
Uji kolerasi kinerja keandalan (Reliability):
Uji kolerasi kinerja keresponsifan ( Responsivennes) :
Uji Kolerasi kinerja keyakinan (Assurances):
Uji kolerasi empati (Emphaty):
Uji kolerasi berwujud (Tangible) :
Angka atau ratio t0 (X2 hitung) kemudian dibandingkan dengan t tabel (X2
tabel) pada taraf α = 0.05 dengan V = K – 1 dimana K = n dan di dapat t
tabel (X2 tabel).
Hasil perbandingan t0 seluruh kinerja per poin dengan t tabel menunjukkan
bahwa :
 Keandalan t0 = 0.11 < t 0.05 (1) = 3.481
 Keresponsifan t0 = 0.11 < t 0.05 (2) = 5.991
 Keyakinan t0 = 0.09 < t 0.05 (1) = 3.481
 Empati t0 = 0.06 < t 0.05 (1) = 3.481
 Berwujud t0 = 0.09 < t 0.05 (5) = 11.070
Sedangkan hasil perbandingan t0 seluruh kinerja dengan t tabel menunjukkan
bahwa :
 t0 = 0.46 < t 0.05 (4) = 9.488
Ini menunjukan bahwa H0 diterima dengan grafik sebagai berikut :
0.46 9.488
Daerah Penolakan
Dari hasil penelitian yang telah dilakukan dan diperoleh pembuktian dengan
cara perhitungan statistik, bahwa kinerja yang diteliti memiliki korelasi
positif.




 Kinerja Empati, dan
 Kinerja Berwujud
Menunjukkan bahwa setiap adanya perubahan dari atribut – atribut tersebut di atas,
secara positif mampu/akan mempengaruhi tingkat kepuasan konsumen secara
menyeluruh terhadap kualitas jasa internet banking.
KESIMPULAN DAN SARAN
Berdasarkan pokok permasalahan, tujuan penulisan, temuan dan pembahasan
pada bab-bab sebelumnya maka penulisan menu masalah kesimpulan sebagai berikut:
Terdapat perbedaan antara tingkat kinerja pelayanan dengan tingkat kepuasan
pengguna jasa ditinjau dari dimensi kehandalan (reliability), keresponsifan
(responsiveness), keyakinan (assurance), empati (empathy), serta wujudnya
(tangibles). Atribut yang perlu dipertahankan dan ditingkatkan yaitu dengan
kemampuan petugas Call Center untuk cepat tanggap dalam menghadapi complain
nasabah. Berdasarkan pemetaan dengan Diagram Cartesius, saat ini kualitas
pelayanan di NISP berada pada kuadran B Diagram.
Berdasarkan kesimpulan maka saran yang penulis dapat sampaikan adalah:
Bank hendaknya meningkatkan kualitas pelayanan pada faktor yaitu berkaitan
dengan Ketelitian nasabah saat melakukan transaksi Internet Banking NISP, melayani
komplain. Berdasarkan pemetaan cartesius, bank harus mempertahankan kualitas
pada aspek : Keberadaan petugas Call Cente, Petugas cepat tanggap terhadap
informasi yang diminta oleh nasabah, Call Center cepat tanggap dalam menghadapi
complain, pengetahuan dan kecakapan petugas Call Center dalam menangani
tugasnya, Bank bertanggung jawab terhadap kerahasiaan data nasabah. Untuk
mengurangi gap yang terjadi antara lain: Kinerja dengan kepentingan maka bank
harus mengetahui apa yang menjadi kebutuhan nasabah dapat dilakukan melalui
kerjasama dengan pihak ketiga (surveyor) untuk melakukan survei tingkat kepuasaan
layanan Internet Banking PT. Bank NISP. Untuk mengurangi prioritem gap dalam
rangka meningkatkan standart dan mutu pelayanan maka yang perlu diperhatikan
untuk perbaikan adalah pada dimensi kehandalan, yakin, empati, respon, dan wujud.
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